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ABSTRAK 
 
Perkembangan bidang teknologi yang semakin pesat terutama di kota-kota besar 
khususnya Jakarta akan membawa dampak yang kompleks bagi lingkungan perusahaan 
sendiri, maupun lingkungan sekitarnya, setiap industri barang maupun jasa selalu berusaha 
untuk mengembangkan kemampuan komparatif dan kompetitifnya. Oleh karena itu 
perusahaan tidak lagi hanya memikirkan keuntungan semata tetapi mulai memperhatikan 
sektor potensial lainnya yang dapat mempertahankan atau meningkatkan pendapatan 
sehingga kepentingan pelanggan pun menjadi perhatian utama. Salah satu cara yang dapat 
ditempuh ialah membangun loyalitas pelanggan dengan mempertahankan pelanggan yang 
ada sehingga mereka loyal dan tidak pindah ke pesaing lain. Untuk itu penting bagi 
perusahaan menciptakan nilai superior bagi para pelanggan. Studi kasus dalam penelitian ini 
adalah Customer Relationship Managtement (CRM) dan Kualitas Pelayanan yang dilakukan 
oleh PT. Astra International – Daihatsu Pluit Branch untuk menciptakan nilai superior para 
pelanggan dimana diharapkan dengan nilai yang superior tersebut dapat mempengaruhi 
pelanggan untuk loyal kepada perusahaan. Tujuan penelitian ini adalah menganalisa 
implementasi dari Customer Relationship Management (CRM) dan Kualitas Pelayanan 
terhadap Nilai Pelanggan dan Dampaknya terhadap Loyalitas Pelanggan. Metode yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah Deskriptif, Korelasi Pearson dan Path Analysis. Dari 
hasil analisa data, diperoleh persamaan struktural  Y = 0,392 X1 + 0,415 X2 + 0,6971 ε1 
dimana  R2 = 51,4% dan Z = 0,211 X1 + 0,103 X2 + 0,503 Y + 0,6829 ε2 dimana  R2 = 
53,4%. Customer Relationship Management (CRM)  dan Kualitas Pelayanan  efektif dalam 
memberikan pengaruh positif bagi Nilai dan Loyalitas Pelanggan tetapi Kualitas Pelayanan 
kurang berkontribusi terhadap pembentukan loyalitas pelanggan, sehingga sebaiknya PT. 
Astra International Tbk – Daihatsu Pluit Branch lebih meningkatkan lagi dalam pelayanan 
yang diberikan agar terciptanya kontribusi yang besar bagi Loyalitas Pelanggan. 
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